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RESUMEN 
 
Objetivo: Establecer la percepción de la calidad en la atención de emergencia 
obstétrica del Hospital San Juan de Lurigancho durante el periodo Julio a 
Diciembre 2017. Material y Método: Diseño cuantitativo, descriptivo, 
transversal. La medición de la satisfacción del usuario se realizó mediante el 
modelo de medición de la calidad percibida del servicio - encuesta SERVPERF 
modificada, el cual mide la satisfacción del usuario, para este estudio se evaluó 
la satisfacción de acuerdo a sus percepciones El muestreo fue por 
conveniencia y estuvo constituida por 169 personas (gestantes y puérperas). El 
procesamiento de datos se realizó de acuerdo al rango de satisfacción. 
Resultados: La percepción de la calidad de la atención en la emergencia 
obstétrica del Hospital San Juan de Lurigancho fue de satisfacción en un 
66.5%; la percepción de la calidad por dimensiones fueron de satisfacción para 
la fiabilidad 59.5%, la capacidad de respuesta 49%, la seguridad 67%, la 
empatía 78.2% y los aspectos tangibles un 77.8%; los atributos con más 
porcentajes de usuarios satisfechos fueron la atención según la gravedad del 
caso, la atención rápida en caja o admisión de emergencia, la resolución del 
problema de salud por el cual acudió, el interés que mostro el personal por 
resolver cualquier inquietud del paciente y que la emergencia cuente con los 
equipos necesarios y disponibles. 
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ABSTRACT 
 
Objective: To establish the perception of quality in emergency obstetric care at 
the Hospital San Juan de Lurigancho during the period from July to December 
2017. Material and Method: Quantitative, descriptive, cross-sectional design. 
The measurement of user satisfaction was made using the service quality 
measurement model - modified SERVPERF survey, which measures user 
satisfaction, for this study satisfaction was evaluated according to their 
perceptions Sampling was for convenience and was constituted by 169 people 
(pregnant and puerperal). The data processing was done according to the 
range of satisfaction. Results: The perception of the quality of the attention in 
the obstetric emergency of the Hospital San Juan de Lurigancho was of 
satisfaction in a 66.5%; the perception of quality by dimensions were of 
satisfaction for reliability 59.5%, response capacity 49%, safety 67%, empathy 
78.2% and tangible aspects 77.8%; the attributes with the highest percentages 
of satisfied users were the attention according to the seriousness of the case, 
the fast attention in cash or emergency admission, the resolution of the health 
problem for which it came, the interest shown by the staff to resolve any 
patient's concerns and that the emergency has the necessary and available 
equipment. 
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